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Subcapitolul 1.2
DECLARATIA SI ANGAJAMENTUL

DIRECTORULUI COLEGIULUI TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII

“GHEORGHE AIRINEI” BUCURESTI PRIVIND POLITICA TN DOMENIUL

CALITATII

Managementul la cel mai inalt nivel al Colegiului Tehnic de Posta si Telecomunicatii “Gheorghe
Airinei” Bucuresti si-a stabilit politica in domeniul calitatii tinand seama si cautand sa implementeze
principiile care guverneaza activitatea de prestari servicii cuprinsa in standardul SR EN 1SO 9001:2008.

Pentru indeplinirea politicii institugiei in domeniul calitatii, ma angajez sa alocam toate resursele
necesare pentru implementarea, mentinerea si imbunatatirea sistemului de management al calitatil,
pentru adaptarea acestuia la legislatia n vigoare si la cerintele beneficiarilor serviciilor educationale pe
care le oferim.

Tn acest scop:

ne vom asigura ca oferta noastra este definita in concordanta cu cerintele si dinamica pietei
muncii;

vom asigura sanse egale de acces la sistemul de formare profesionala a fiecarui elev in functie de
potentialul si interesul sau;

vom oferi elevilor nostri o educatie completa, cu avantaje pe termen lung, dezvoltand
competente, atitudini, cunostinte stiintifice, tehnice si cultural-umaniste care sa le ofere sanse
reale pe piata muncii;

vom dezvolta serviciile de consiliere si orientare profesionala pentru prevenirea si diminuarea
abandonului scolar

vom asigura flexibilitatea programelor de formare oferite de catre scoala pentru a ne putea
adapta la cerintele unei piete a muncii aflata in continua schimbare si globalizare, inclusiv prin
diversificarea relatiilor de parteneriat;

vom creste capacitatea institutionala de accesare si implementare a proiectelor;

vom implementa la nivel institutional proceduri pentru monitorizarea si autoevaluarea
rezultatelor, bazate pe standarde si indicatori de performanta;

vom Tmbunatati continuu calitatea serviciilor de educatie si formare profesionald pe care le
oferim, pornind de la analiza periodica a programelor de invatare si a rezultatelor acestora;

vom asigura un climat de munca bazat pe responsabilitate si respect reciproc, pentru ca fiecare
participant la proces sa-si valorifice la maxim potentialul profesional si intelectual;

vom incuraja implicarea intregului personal al scolii in cunoasterea, intelegerea si imbunatatirea
proceselor de educatie si formare profesionala a elevilor nostri;

vom asigura resursele umane, financiare si materiale necesare fiecarui program de invatare;

vom incuraja implicarea corpului profesoral intr-o gama cat mai larga de activitati organizate la

ape, e =

nevoile comunitatii locale, ale scolii si ale fiecarui cadru didactic in parte;
vom utiliza tehnologia informationala, ca suport al imbunatatirii continue a calitatii procesului de
nvatamant, la toate nivele de organizare si de catre toti factorii implicati.

Pentru managementul acestei institutii este extrem de important ca beneficiarii directi (elevi sau
persoane adulte aflate intr-un program de formare continua) si indirecti (familiile elevilor, comunitatea
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locala, societatea in ansamblul ei) sa-si mentina increderea in calitatea si competitivitatea serviciilor de
educatie si formare profesionala pe care le oferim.

Politica in domeniul calitatii se adreseaza tuturor angajatilor Colegiului Tehnic de Posta si
Telecomunicatii “Gheorghe Airinei” Bucuresti, indiferent de locul de munca sau nivelul de pregatire al
acestora. Acestia au obligatia de a indeplini cerintele stabilite Tn proceduri, instructiuni de lucru si alte
documente aplicabile propriului domeniu de activitate.

Pentru implementarea, dezvoltarea si mentinerea sistemului calitatii n institugie, a fost desemnat un
reprezentant al conducerii in domeniul Managementului Calitatii/RMC, care pentru indeplinirea acestei
sarcini, are sprijinul deplin al personalului de pe toate nivelurile ierarhice.

Prin acest document Tmi iau angajamentul sa sustin implementarea politicii si sa asigur toate resursele
necesare indeplinirii obiectivelor strategice, inclusiv imbunatatirea continua a serviciilor si performantei
sistemului de management al calitatii implementat in cadrul Colegiului Tehnic de Postd si
Telecomunicatii “Gheorghe Airinei” Bucuresti.

BUCURESTI DIRECTOR,
15.11.2015 Prof. Octavian Lucian POPA
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Subcapitolul 1.3

DOCUMENTE DE REFERINTA

1. Referinte de managementul calitatii

SR EN ISO 9004:2001 Sisteme de management al calitatii — Linii directoare pentru
Tmbunatatirea performantelor

SR EN ISO 19011:2003 Ghid pentru auditarea sistemelor de management al calitatii si/ sau
al mediului

SR EN ISO 9000:2006 Sisteme de management al calitatii — Principii fundamentale si
vocabular

Legea nr.87/2006, OUG nr. 75/2005 si OUG nr. 75/2011 privind asigurarea calitatii educatiei

SR EN ISO 9001:2008 Sisteme de management al calitagii — Cerinte
Legea educatiei nationale Nr.1 din 5 ianuarie 2011

Anexa 17 la OMECTS nr. 4688/29.06.2012 Standardele specifice de calitate pentru
nivelurile de Invatdmant liceal si postliceal filiera tehnologicd - inclusiv invatamant special
integrat

Regulamentul de organizare si functionare a unitatilor de Invatdmant preuniversitar, aprobat
prin ORDINUL nr. 5.115 din 15 decembrie 2014




COLEGIUL TEHNIC DE POSTA S| MANUALUL DE Cod:MMC.01

TELECOMUNICATII MANAGEMENT AL | Editia: 3 | Revizia: 2

,GHEORGHE AIRINEI” CALITATII Pagina 8/52
BUCURESTI-ROMANIA

Subcapitol 1.4

PRINCIPII FUNDAMENTALE
VOCABULAR si PRESCURTARI
conform
SR EN ISO 9001:2008

PRINCIPIILE MANAGEMENTULUI CALITATII

4 orientarea catre client

4 leadership

4 implicarea personalului

4 abordarea bazata pe proces

4 abordarea managementului ca sistem

4 imbunatatirea continua

4 abordarea pe baza de fapte in luarea deciziilor
4 relatii reciproc avantajoase cu furnizorul

TERMENI REFERITORI LA CALITATE

P calitate: masura in care un ansamblu de caracteristici indeplinesc cerintele;

P cerinta: nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie;

P satisfactie a clientului (cetateanului, petentului): perceptic a clientului despre masura in

care cerintele clientului au fost indeplinite;

B+ capabilitate: abilitatea unei organizatii (ASS6), sistem sau proces de a realiza un produs
(serviciu) care va indeplini cerintele pentru produs (serviciu).

TERMENI REFERITORI LA MANAGEMENT

P sistem: ansamblu de elemente corelate sau Tn interactiune

P sistem de management: sistem prin care se stabilesc politica si obiectivele si prin care se
realizeaza acele obiective

P sistem de management al calitatii: sistem de management prin care se orienteaza si se
controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea

P politica referitoare la calitate: intentii si orientari generale ale unei organizatii (ASS6)
referitoare la calitate, asa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai nalt nivel
P obiectiv al calititii: ceea ce se urmareste sau este avut in vedere referitor la calitate

P management de la cel mai Tnalt nivel: persoana sau grup de persoane de la cel mai Tnalt
nivel care orienteaza si controleaza o organizatie

P managementul calitagii: activitati coordonate pentru a orienta si controla o organizatie n
ceea ce priveste calitatea

P planificarea calitatii: parte a managementului calitatii concentrata pe stabilirea obiectivelor
calitatii si care specifica procesele operationale si resursele aferente necesare pentru a indeplini
obiectivele calitatii

P controlul calitatii: parte a managementului calitatii concentrata pe indeplinirea cerintelor
referitoare la calitate
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P asigurarea calitatii: parte a managementului calitatii concentrata pe furnizarea increderii ca
cerintele referitoare la calitate vor fi indeplinite

P imbunatatirea calititii: parte a managementului calitatii concentrata pe cresterea abilitatii
de a indeplini cerinte ale calitatii

P eficacitate: masura in care activitatile planificate sunt realizate si sunt obtinute rezultatele
planificate

P eficienta: relatie Tntre rezultatul obtinut si resursele utilizate

TERMENI REFERITORI LA PROCES S§1 PRODUS

P proces: ansamblu de activitati corelate sau n interactiune care transforma intrari in iesiri

P produs: rezultat al unui proces. Exista patru categorii generice de produse: servicii,
software, hardware, materiale procesate.

P serviciul: rezultatul cel putin al unei activitati necesare a fi realizate la interfata dintre
furnizor si client si este in general imaterial. Prestarea unui serviciu poate implica: o activitate
asupra unui produs material furnizat de client sau o activitate desfasurata asupra unui produs
imaterial furnizat de client sau livrarea unui produs imaterial

P procedura: mod specificat de desfasurare a unei activitati sau a unui proces

TERMENI REFERITORI LA CARACTERISTICI

P caracteristica: trasatura distinctiva
P caracteristica a calitatii: caracteristica proprie unui produs, proces sau
sistem, referitoare la o cerinta
P trasabilitate: abilitatea de a regasi istoricul, realizarea sau localizarea a ceea ce este luat in
considerare

TERMENI REFERITORI LA CONFORMITATE

P conformitate: indeplinirea unei cerinte

P neconformitate: neindeplinirea unei cerinte

P actiune preventiva: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a altei
posibile situatii nedorite

P actiune corectiva: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati detectate sau a altei
cauze nedorite

P corectie: actiune intreprinsa pentru a elimina o neconformitate constatata

TERMENI REFERITORI LA DOCUMENTATIE

» informatie: date semnificative

P document: informatia impreuna cu mediul sau suport

P manualul calitatii: document care descrie sistemul de management al calitatii

# planul calitatii: document care specifica ce proceduri si resurse asociate trebuie
aplicate, de cine si cadnd pentru un anumit proiect, produs, proces sau contract
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TERMENI REFERITORI LA AUDIT

P audit: proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de dovezi de audit si
de evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina masura in care sunt indeplinite criteriile de
audit

P criterii de audit: ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca o referinta

P constatari ale auditului: rezultatele evaluarii, dovezilor de audit, colectate in raport cu
criteriile de audit

P concluzii ale auditului: rezultatele unui audit furnizate de echipa de audit, dupa luarea in
considerare a obiectivelor de audit si a tuturor constatarilor de audit

P auditat: organizatie care este auditata

P auditor: persoana care are competenta de a efectua un audit

B competenta: aptitudini demonstrate de a aplica cunostinte si aptitudini

PRESCURTARI

SMC : Sistemul de management la calitatii
RMC: Reprezentantul Managementului pentru SMC
RM : Reprezentantul Managementului (Director adjunct)
AC/P : Actiune corectiva / preventiva
EMM : Echipamente de masurare si monitorizare
MMC : Manualul de Management al Calitatii
CA : Consiliu de administratie

PLAI : Planul local de actiune pentru invatamant
PRAI : Planul regional de actiune pentru invatamant

PAS : Planul de actiune a scolii
CNAC: Cadrul National de Asigurare a Calitatii
fPT: invitimant Profesional si Tehnic

R/ /7 /7 /7 /7 /7 /7 7 7 7 7 7
EX IR X IR X IR X I X I XA X IR X IR X IR X SR X I X4
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CAPITOLUL 2
INTRODUCERE

Subcapitol 2.1

SCURTA PREZENTARE A COLEGIULUI TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII
»GHEORGHE AIRINEI”

Infiintatd in anul 1942 in Bucuresti ca scoald Medie Tehnica de Telecomunicatii cu durata de 4 ani,
scoala avea ca scop principal pregatirea tehnicienilor pentru unitatile de posta si telecomunicatii.
Tn anul 1966 prin Legea nr.2, ia fiintd Liceul de Posti si Telecomunicatii cu durata de 5 ani, care
a functionat in localul Postei Centrale, iar in anul 1970 se transforma in Grupul Scolar de Posta si
Telecomunicatii, functionand in sediul actual din strada Romancierilor nr. 1, sectorul 6.
Prin Ordinul Ministrului Educatiei Nationale nr. 4565/19.09.2000, s-a aprobat ca din anul scolar 2000-
2001 sia functionim sub denumirea COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII

»OGHEORGHE AIRINEI”.

Scoala functioneaza cu clase in formele de invatamant:

RUTA DIRECTA DE PREGATIRE
» liceu zi
0 Filiera teoretica, Profil real, Specializarea matematica-informatica,
0 Filiera teoretica, Profil real, Specializarea stiintele naturii;
0  Filiera vocationala, Profil sportiv, Specializarea instructor sportiv;
0 Filiera tehnologica, Profil tehnic, Domeniul Electronica automatizari - Specializarea
Tehnician in Telecomunicatii;
0 Filiera tehnologica, Profil servicii, Domeniul Economic, Specializarea Tehnician in
activitati de posta
0 Filiera tehnologica, Profil servicii, Domeniul Turism si alimentatie, Specializarea
Organizator banqueting
0 scoala profesionala
0 Filiera tehnologica, Profil tehnic, Domeniul Electronicd automatizari, Specializarea
Electronist retele de telecomunicatii
> liceu seral
0 Filiera tehnologica, Profil tehnic, Domeniul Electronica automatizari - Specializarea
Tehnician in Telecomunicatii;
0 Filiera tehnologica, Profil servicii, Domeniul Turism si alimentatie, Specializarea
Organizator banqueting
» liceu — cu frecventa redusa
0  Filiera teoretica, specializarea matematica-informatica
0  Filiera teoretica, specializarea stiintele naturii
RUTA PROGRESIVA DE PREGATIRE
» Liceu seral -Ciclu superior
0 Domeniul Tehnic - Tehnician electronist
0  Domeniul Servicii - Tehnician in gastronomie
0 Domeniul Servicii - Organizator banqueting
CURSURI POSTLICEALE
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» scoala postliceala
0  Domeniul Electronica — Tehnician electronist telecomunicatii
0  Domeniul Servicii — Operator economic diriginte Oficiu Postal
0  Domeniul Mecatronica si Informatica: Administrator Retele Locale si Comunicatii,

In plus, la liceu zi, functioneazi clase intensive de englezi si francezi Tn specialitate, aceasti
oferta fiind menitda sd satisfacd exigentele partenerilor economici, avand in vedere natura
echipamentelor utilizate in domeniu.

Scoala a devenit Centru de Resurse - PROIECTE PHARE TVET RO 0108.01 SI PHARE TVET RO
0108.03, profesorii scolii activand ca formatori sau autori ai materialelor elaborate Tn cadrul
programului si care vizeaza restructurarea invatamantului profesional si tehnic romanesc.

Scoala este:

« Centru de formare al sectorului 6 - Filiala a Casei Corpului Didactic a Municipiului Bucuresti

« Centru de Perfectionare pentru maistrii instructor pe domeniul Posta si Telecomunicatii.

+ Centru de formare ECDL;

» Academie Regionala si locala CISCO;

» Centru de practica pedagogica a studentilor din UPB, Universitatea Titu Maiorescu sau CREDIS,
Universitatea Bucuresti — Fac. Fizica si Fac de Geografie

Sediul Colegiului Tehnic de Posta si Telecomunicatii ,,Gheorghe Airinei” este in Bucuresti, Str.
Romancierilor Nr. 1 Sector 6, Telefon/Fax 0214131413, e-mail colegiulairinei@gmail.com. Unitatea de
invatamant are codul fiscal 4283465.

Subcapitol 2.2
SCOPUL S| DOMENIUL DE APLICARE AL MANUALULUI DE MANAGEMENT AL
CALITATII

Manualul de Management al Calititii elaborat de COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI
TELECOMUNICATII ,, GHEORGHE AIRINEI” reprezinta principalul document utilizat in proiectarea
si implementarea sistemului de management al calitatii in conformitate cu SR EN ISO 9001:2008.

Domeniul de aplicare al Manualului de Management al Calitatii este: invatamant secundar, tehnic
sau profesional; invatamant superior non-universitar. Manualul de Management al Calitatii este
documentul oficial, sintetic, de baza in relatiile organizatiei noastre cu clientii precum si cu organismele
acreditate sa certifice sistemele de management al calitatii.

Pe plan intern scopul acestui manual este de a da personalului organizatiei posibilitatea sa
inteleaga tehnicile si procedurile de baza cerute pentru mentinerea eficienta a sistemului de management
al calitatii.

Manualul de Management al Calitatii prezinta politica si obiectivele in domeniul calitatii adoptate
de organizatie, modul de organizare, responsabilitatile si autoritatile, interfetele interne si externe,
documentele emise, avand ca scop principal descrierea adecvata a Sistemului de management al calitatii
din COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,, GHEORGHE AIRINEI”

Manualul de Management al Calitatii se referd la toate activitatile din organizatie care au
implicatii asupra calitatii serviciilor oferite de COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI
TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI”, clientilor sai.
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Continutul si cerintele manualului sunt obligatorii pentru toti angajatii COLEGIUL TEHNIC DE
POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI”. Este responsabilitatea tuturor angajatilor
sa se asigure de eficienta proceselor descrise in acest manual.

Orice capitol sau pagina din acest manual pot fi revizuite atunci cand este necesar.

Administrarea Manualului de Management al Calitatii (difuzare, retragere copii) revine
Reprezentantului Managementului pentru SMC, asa cum este prezentat in capitolul 3, paragraful 3.2.2

,,Gestionarea Manualului Calitatii”.
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CAPITOLUL 3

SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

Sistemul de management al Calitatii, aplicat in cadrul COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI
TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI”, este in conformitate cu standardul SR EN 1SO
9001:2008, respectand toate cerintele acestui standard si ale legislatiei aflate in vigoare in domeniul IPT.

Subcapitol 3.1
MANAGEMENTUL PROCESELOR

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” a
dezvoltat sistemul de management al calitatii, prin adoptarea abordarii bazate pe proces, in
conformitate cu cerintele SR EN I1SO 9001:2008, in scopul cresterii satisfactiei partilor interesate prin
indeplinirea cerintelor acestora.

Acordarea atentiei pentru procesele organizatiei este responsabilitatea principala a managementului.
Abordarea proceselor se desfasoara in urmatoarele etape:
1.1dentificarea proceselor, a succesiunii si a interactiunii dintre acestea
% Se determina procesele necesare SMC prin analiza de text a standardului de referinta SR EN I1SO
9001:2008;
% Se incadreaza procesele intr-unul dintre tipurile :
-proces principal = proces cu o contributie semnificativa la crearea de valoare, prin care se realizeaza in
mod direct produsul/serviciul,
-proces managerial = proces prin care managementul de varf stabileste si coordoneaza directiile si
orientarile, respectiv actiunile viitoare ale institutiei de invatamant;
-proces suport = proces care sprijina si asigura functionarea normala a proceselor principale;
% Se identifica proprietarii proceselor;
% Se intocmesc documentele:
- Lista proceselor SMC
- Harta proceselor
Nota 1: Lista si harta proceselor sunt analizate de catre echipa de conducere si sunt aprobate.
Editia in vigoare a lor este identificata prin data aprobarii.
2.Stabilirea responsabilitatilor
a.Pentru procesele complexe care se desfasoara prin mai multe compartimente si chiar functii, ,,seful”
doar a componentei dintr-un anume compartiment, este proprietarul de proces. Proprietarul de
proces nu este un sef al tuturor sefilor de compartimente implicate in procesul respectiv, ci un lider de
echipa.
b.Fiecare proprietar de proces stabileste 0 echipa in vederea identificarii activitatilor si elementelor
proceselor din lista aprobata.
c.Se atribuie responsabilitati clare: cine, ce, cui da, de la cine primeste...
3.Stabilirea elementelor, activiatilor si a ceringelor pentru procese
3.1 Tuturor proceselor li se aplica metodologia ,,Planifica — Efectueaza — Verifica — Actioneaza”
(PDCA, de la ,,Plan — Do — Check — Act”) si anume:
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+ planifica = stabileste obiectivele si activitatile necesare obtinerii rezultatelor in concordantd cu
cerintele clientului (intern sau extern), cu politicile organizatie, cu indicatorii stabiliti in PAS.
% efectueaza = implementeaza procesul,
+ verificd = monitorizeaza si masoara indicatorii de performanta ai procesului, prin comparatie cu
obiectivele si cerintele pentru proces,
% actioneaza = intreprinde actiuni pentru imbunatatirea continua a performantelor procesului.
3.2 Pentru fiecare proces se stabilesc:
Obiectivele procesului — in ce scop se desfiasoara (cerintele de indeplinit pentru client si pentru
institutia de invatamant, conform politicilor, PAS, standardelor de referintd din domeniu);
3.2.1 Limitele procesului — activitatea de inceput si activitatea de sfarsit a procesului;
3.2.2 Succesiunea activitatilor procesului (se intocmeste diagrama flux a activitatilor);
3.2.3 Principalele subprocese ale procesului si proprietarii acestora;
3.2.4 Intrari / furnizori si iesiri / clienti (interfetele procesului).
3.2.4.1 Intrarile sunt impartite in trei categorii:
¢ elemente de intrare cheie: materiale, informatii, resurse financiare, care constituie intrari ale
procesului si sunt specifice unui moment dat. Exemple:
-pentru instruire: oferte de instruire de pe piata, rezultatele evaluarii personalului etc.
% elemente de intrare necesare pentru asigurarea cd procesul se desfisoari in conditii
controlate: metode folosite, documente (proceduri, instructiuni, specificatii etc.). Exemple:
-proceduri si instructiuni de lucru,
-instruiri etc.
% elemente de intrare care reprezinta mecanismul de functionare al procesului: personal,
echipamente, mediu. Exemple:
-personal — ce functii sunt implicate si din ce compartiment
-echipamente — calculatoare, imprimante, scanere
-mediu intern — conditii de lucru (temperatura, umiditate etc),
-mediu extern — cerinte legale de mediu sau alte cerinte, standarde care cuprind cerinte etc.
3.2.4.2 Tesiri principale:
% intentionate, cum ar fi proiectul — produs conform cu cerintele; inregistrari,
% neintentionate, cum ar fi produse/servicii neconforme cu cerintele etc.
3.2.4.3 Indicatorii de performanta ai procesului, in ceea ce priveste, dupa caz:
% eficacitatea — indicatori care reflecta atingerea obiectivelor stabilite;
% eficienta — gradul in care obiectivele sunt atinse cu un consum minim de resurse si pierderea este
eliminata (performanta din punct de vedere al consumului de resurse).
3.2.4.4 Tnregistriiri care stau la baza analizei performantei procesului — se stabilesc inregistririle
care contin informatii privind rezultatele procesului si datele necesare pentru calculul si analiza
indicatorilor de performanta.
3.2.4.5 Frecventa de analizare a eficacititii procesului
4. Modalititi de imbunaétitire a procesului — metode si/ sau actiuni de imbunatatire a procesului
avute in vedere pe perioada urmatoare
4.1 Pe parcursul desfasurarii procesului, se colecteazd datele necesare pentru mdsurarea §i
monitorizarea acestuia, in vederea analizei performantelor procesului.
4.2 Periodic, se sintetizeaza gi analizeaza datele referitoare la performangele procesului, astfel:
4.2.1 pe termen scurt (saptamanal, lunar etc, dupa cum se pot colecta date relevante) se verifica
eficienta si tendintele procesului in perioada imediat anterioara. Se stabilesc corectii si actiuni
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corective, dacd indicatorii nu se incadreaza in limitele stabilite sau apar neconformitati in
derularea proceselor.

4.2.2 pe termen lung (semestrial, anual etc.) sau de cate ori se considera necesar, se analizeaza global
rezultatele procesului si eficacitatea sa cu privire la obiectivele stabilite. Se analizeaza influenta
schimbarilor intervenite in organizatie, sau ca rezultat al propriilor imbunatatiri implementate pe
parcurs, asupra elementelor procesului (intrari, iesiri, obiective etc.).

4.3 In functie de rezultatele obtinute la analiza pe termen lung, se procedeaza astfel:

4.3.1 daca s-au analizat indicatorii, se stabilesc actiuni de imbundgtdagire a procesului (imbunatatire
obiective, metode etc.).

4.3.2 daca nu s-au realizat indicatorii, se stabilesc actiuni pentru realizarea indicatorilor si de
imbunatatire a procesului (inclusiv imbunatatire obiective, metode etc.).

4.4 Lista si harta proceselor se modifica si se reediteaza ori de cate ori apar schimbari majore n

organizatie, care afecteaza identificarea proceselor, sau cand se considerd necesar, in vederea

Subcapitol 3.2
DOCUMENTATIA SMC
3.2.1 GENERALITATI

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” a elaborat
documentele SMC astfel incat toate aspectele sistemului de management al calitatii sa fie pe deplin
intelese, clare si eficiente si comunicate tuturor angajatilor care au nevoie sa le stie.

In documentatia SMC elaborati nu exista diferente intre partea documentati si realitatea din
organizatie.

Documentatia SMC include :
1. Declaratia documentati a politicii si obiectivelor referitoare la calitate
Pentru COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,GHEORGHE AIRINEI”
politica referitoare la calitate este elementul definitoriu al SMC.
Detalii despre politica referitoare la calitate n acest manual n capitolul 4, subcapitolul 4.3.
2. Regulamentul de organizare si functionare a Comisiei pentru Evaluarea si Asigurarea
Calitatii
3. Manualul de Management al Calitatii

Manualul de Management al Calitatii include politica referitoare la calitate si face referire n
termeni generali la modul in care este legata fiecare cerinta din standardul 1SO 9001:2008 de activitatea
organizatiei.

Manualul de Management al Calitatii este utilizat pentru a arata personalului si clientilor care
doresc sa stie, modul in care actioneaza organizatia pentru atingerea obiectivelor in domeniul calitatii, in
mod special Tn legatura cu 1ISO 9001:2008.

Detalii despre Manualului calitatii in acest subcapitol, paragraful 3.2.2.
4. Manualul Procedurilor SMC

Procedurile SMC elaborate sunt:

% proceduri de sistem care documenteaza procese din standardul de referintd a caror documentare
este explicita.

% proceduri operationale elaborate pentru a se asigura planificarea, operarea si controlul eficace al

procesului descris.
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5. Instructiunile sunt intocmite pentru a descrie detaliile specifice de realizare a unei activitati de
catre persoana / functia care are aceastd responsabilitate stabilitd prin procedurd, Manualul
Calitatii, dispozitii ale conducerii.

6. Formularele utilizate pentru inregistrari sunt prezentate in anexele procedurilor/ instructiunilor
elaborate si dovedesc operationalitatea sistemului.

7. Inregistririle furnizeaza dovezi obiective ale gradului de satisfacere a cerintelor referitoare la
calitatea unui produs sau ale eficacitatii functionarii unui element al sistemului de management
al calitatii.

8. Alte documente ale SMC

Alte documente sunt cele de provenienta externa dar care au o importanta deosebita in sistemul de
management al calitagii:

+¢ standarde nationale si internationale;

% legislatie;

reglementari in domeniu emise de autoritatile competente- normative, instructiuni;
caiete de sarcini / proiecte tehnice de executie primite de la clienti;

cataloage / oferte de produse primite de la furnizori;

% reviste de specialitate etc.

Nota: Toate documentele sistemului de management al calitatii, indiferent de provenienta lor — interna
sau externa - sunt controlate din punct de vedere al difuzarii, valabilitatii si modificarilor asa cum
prevede procedura de sistem ,,Controlul documentelor”, cod PS.01.

o%
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3.2.2 MANUALUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” tine sub
control manualul de management al calitatii (MMC) astfel incat sa se asigure ca:
% intocmirea, identificarea, analiza, verificarea, circulatia, pastrarea, revizuirea curenta,
disponibilitatea acestuia se fac sub control;
% acesta este disponibil la locurile de utilizare, astfel incat fiecare angajat sa dispuna de
informatiile curente necesare indeplinirii atributiilor sale;

1. Elaborarea Manualului de Management al Calitarii

1.1 Responsabil de elaborarea MMC este RM.

1.2 Dupa analiza, MMC este aprobat de Director.

1.3 MMC este impartit in capitole, subcapitole si paragrafe. Paginile manualului sunt numerotate
consecutiv.

1.4 MMC este emis ca un pachet de sectiuni, permitandu-se modificarea individuala a capitolelor /
paginilor.

2. Difuzarea Manualului de Management al Calitatii

2.1 MMC este difuzat in copie de RMC.

2.2 Exemplarele / copiile manualului sau parti ale acestuia, care sunt identificate printr-un numar unic
si difuzate controlat catre destinatarii interni sau externi, sunt inregistrate intr-o Listd de difuzare
administrata de RMC.

2.3 Exemplarele controlate si modificarile acestora sunt inaintate destinatarilor externi insotite de
adrese de transmitere intocmite in doua exemplare.

2.4 Fiecare detinator al manualului sau a unor parti componente, difuzate in regim controlat confirma
primirea, semnand in Lista de difuzare, datand sau returnand unul din exemplarele adresei de
transmitere, daca este exterior organizatiei.
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2.5 RMC poate emite, in diferite scopuri, exemplare necontrolate ale manualului care vor fi identificate
ca atare pe fila de capat “Necontrolat”. Acestea vor fi incluse in Lista de control a difuzarii, dar nu
vor trebui tinute la zi. Exemplarele necontrolate vor fi difuzate fara anexe.

2.6 Manualele distribuite extern pentru care nu se confirma primirea modificarii in timp de 30 de zile,
sunt considerate exemplare necontrolate.

3. Modificarea si pastrarea Manualului de management al calitditii

3.1 Fiecare modificare va fi inregistrata in ,,Evidenta actualizarilor”, mentionandu-se pagina capitolul /
subcapitolul / paragraful modificat, descrierea si data modificarii.

3.2 Fiecare modificare este analizata de personalul implicat si aprobata de Director.

3.3 Modificarile vor fi transmise tuturor detinatorilor de copii controlate ale MMC.

3.4 Pentru tinerea la zi a MMC, posesorii acestora:

% vor extrage si distruge paginile inlocuite;

% vor introduce paginile subcapitolelor / completarilor in vigoare transmise de RMC;

% vor semna pe Lista de difuzare sau scrisoarea care se returneaza (daca este un detinator extern
organizatiei) pentru a confirma primirea paginilor care contin modificarea;

3.5 Toate modificarile operate in text fatd de revizia anterioara, se marcheaza pentru identificarea
usoara, cu o linie orizontala in dreptul textului modificat.

3.6 Exemplarul original al manualului (fara numar) este pastrat de RMC.

3.7 RMC mai detine un exemplar in regim controlat care este folosit pentru audituri.

3.8 RMC pastreaza paginile revizuite (in original) pentru a se putea constitui un istoric al evolutiei
MMC.

3.9 La intervale de trei ani RMC efectueaza o revizie a intregului document si verificarea la detinator. In
momentul in care apreciaza ca MMC a fost supus unui numar mare de modificari, stabileste
elaborarea unei noi editii.

3.10 Se au in vedere modificari ale continutului manualului la:
¢ modificarea standardului de referinta;

aparitia unor cerinte ale organismelor de certificare sau ale clientilor importanti;

modificarea structurii organizatorice;

modificarea unor activitati descrise in procedurile SMC.

0
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3.2.3 CONTROLUL DOCUMENTELOR

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” tine sub
control documentele SMC astfel incat sa se asigure ca:
% ‘intocmirea, identificarea, analiza, verificarea, circulatia, pastrarea, revizuirea curenta,
disponibilitatea acestora se fac sub control,

% documentele sunt disponibile la locurile de utilizare si se utilizeaza numai documente valabile,
astfel incat fiecare angajat sa dispunda de informatiile curente necesare indeplinirii atributiilor
sale;

% documentele de provenienta externa sunt identificate si distributia lor este controlata.

Structurarea sistemului de documente SMC cuprinde urmatoarele categorii de documente:

% documente elaborate (proprii) — Declaratia de politica referitoare la calitate si a obiectivelor
calitatii; Manualul calitatii; procedurile documentate (proceduri de proces, operationale, de
control, instructiuni specifice, etc.); organigrame; formulare; stampile / etichete utilizate la
identificare;
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% documente de provenienta externa — legi, standarde, normative, regulamente, publicatii, cereri de
oferta clienti, oferte furnizori, agremente tehnice etc.
%+ documente pe suport informatic
¢+ documente cu caracter confidential, adicd documentele care au un uz si 0 circulatie mai restransa.

Pentru identificare, documentele elaborate au la loc vizibil: un indiciu ca sunt proprietatea
COLEGIULUI TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” , denumire,
cod, numar exemplar sau numar inregistrare, editie/revizie (acolo unde este aplicabil), paginile
numerotate, precizat elaboratorul, persoana care a verificat si persoana care a aprobat.

Verificarea documentelor se va face de catre o alta persoana decat cea care a elaborat. Daca nu
este specificat altfel, elaboratorul va semna documentele in urma verificarii.

Analiza documentelor (atunci cand este necesar) va urma un circuit stabilit de functia care aproba
documentul.

Aprobarea documentelor se face de catre persoana avand functia cu autoritatea necesara, dupa ce
cunoaste opiniile si divergentele functiilor care au elaborat si analizat documentul.

Difuzarea se face controlat pe baza “Listei de difuzare”, ,Registrului de intrare / iesire
documente” sau semnatura pe original.

Modificarea documentelor controlate se face de catre elaboratori urmand acelasi circuit de
verificare, analiza si aprobare ca la elaborarea initiala a documentului.

Documentele care si-au pierdut valabilitatea, au fost supuse unui numar mare de modificari, sau
urmeaza sa fie supuse unor modificari substantiale, sunt retrase in mod controlat si inlocuite cu noile
documente valabile.

Documentele controlate cu utilizare indelungata (documentele SMC, documentatia tehnica) vor fi
supuse unei verificari periodice cel putin o datd la doi ani. Cu aceastd ocazie se urmareste daca
documentele: se regasesc in toate locurile unde au fost difuzate, sunt complete, au introduse modificarile
la zi, sunt lizibile, nu sunt deteriorate. Daca se constata lipsuri, se iau masuri pentru ca documentul sa
devina utilizabil.

Documentele cu caracter confidential indiferent de suportul lor (hartie, informatic) sunt acelea
care materializeaza date si informatii nedestinate publicitatii, in conformitate cu interesul legitim al
societatii.  Administratorul organizatiei poate decide asupra caracterului secret / nesecret al
documentelor, putand restrange circulatia acestora si arhivandu-le in arhiva personala.

Pastrarea si arhivarea documentelor, atunci cand aceasta este necesara, se face in locuri sigure,
ferite de intemperii, sustrageri, cu acces controlat. Evidenta de la arhivd va permite regasirea usoara a
documentelor.

Tinerea sub control a documentelor SMC, este responsabilitatea RMC si se realizeaza conform
regulilor documentate in procedura de sistem PS.01 ,,Controlul documentelor”.

3.2.4 CONTROLUL INREGISTRARILOR

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” tine sub
control inregistrarile astfel incat sa se asigure ca:
¢ se furnizeaza dovezi ale conformitatii cu cerintele
% sistemul de management al calitatii functioneaza eficient
Inregistrrile necesare pentru a asigura documentarea si raportarea activitatilor si rezultatelor acestora,
sunt stabilite prin procedurile SMC si prin documentatia tehnica.
Identificarea finregistrarilor se face prin denumirea inregistrarii, data completarii si codul

formularului pe care aceasta se completeaza. Identificarea asigura legatura dintre inregistrare si produsul
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sau procesul la care se referd. Completarea inregistrarilor se face in asa fel incat acestea sa fie lizibile,

concise, usor de inteles si sa puna in evidenta persoana care le-a completat.

Inregistrarile sunt colectate, ordonate si pastrate / arhivate in spatii corespunzitoare, in conditii
care sa previna deteriorarea, distrugerea sau sustragerea lor.
Arhivarea inregistrarilor se face astfel incat sa permita accesul si regasirea prompta a acestora.
Perioadele de timp pentru pastrarea si arhivarea inregistrarilor sunt stabilite si inregistrate in

,Centralizatorul Inregistrarilor”.

Distrugerea inregistrarilor se face cu acordul Directorului, dupa expirarea perioadei de arhivare.
Tinerea sub control a inregistrarilor, este responsabilitatea RMC si se realizeaza conform
regulilor documentate in procedura de sistem PS.02 ,,Controlul inregistrarilor”.




COLEGIUL TEHNIC DE POSTA S| MANUALUL DE Cod:MMC.01

TELECOMUNICATII MANAGEMENT AL | Editia: 3 | Revizia: 2

,GHEORGHE AIRINEI” CALITATII Pagina 21/52
BUCURESTI-ROMANIA

CAPITOLUL 4

RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI

Subcapitolul 4.1
ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI

Responsabilitatea Directorului in implementarea SMC este de a controla: dimensiunile schimbarii,
efectele schimbarii asupra individului; efectele asupra grupurilor de angajati; efectele asupra intregii
organizatii; posibilele consecinte ale esudrii schimbarii care urmeaza a fi implementata.

Directorul, convins de importanta si avantajele aduse prin implementarea unui SMC:

% a implicat echipa manageriala printr-un management participativ,

% astabilit politica privind calitatea, nu pentru a avea ce afisa, ci analizand oportunitatile si luandu-
si un angajament personal pentru indeplinirea acesteia,

% a stabilit Reprezentantul managementului pentru SMC si i-a asigurat autoritatea reala de a prelua
problemele legate de mentinerea unui SMC eficient,

% a solicitat implicarea intregului personal pentru imbunatatirea continua si urmareste atingerea
obiectivelor propuse

¢ analizeaza periodic stadiul functionarii SMC impreuna cu echipa manageriala si ia decizii pe

baza de date, asigurand si resursele necesare punerii in practica a acestora,

este constient de valoarea adaugata prin instruirea personalului,

apeleaza la consultanta externa cand este necesar,

are o viziune de ansamblu asupra intregii activitati si poate lua decizii in timp util.

L)

/7 /7 7
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La elaborarea, implementarea si conducerea SMC, in scopul conducerii organizatiei catre o
performanta imbunatatita, Directorul a utilizat cele 7 principii de management al calitatii.

Metodele de masurare utilizate in scopul de a determina daca obiectivele planificate au fost
realizate includ: masurari referitoare la performantele financiare; masurari referitoare la performanta
proceselor in cadrul organizatiei; masurari referitoare la concurenta pe piata educationala; evaluarea
performantelor si a satisfactiei personalului organizatiei; evaluarea perceptiei clientilor fata de
performantele produselor / prestatiilor furnizate.

Informatiile care rezulta din astfel de masurari sunt utilizate ca elemente de intrare pentru analiza
efectuatd de management In scopul de a se asigura ca Tmbunatdtirea continua a SMC este forta
conducatoare a imbunatatirii performantei organizatiei.

Subcapitolul 4.2
ORIENTARE CATRE CLIENT

Fiecare compartiment si angajat depind de clientii sdi — dinauntrul sau din afara organizatiei - si
trebuie sd le inteleagd necesitdtile curente si viitoare, sd le satisfaca cerintele si sd se preocupe sa le
depaseasca asteptarile.
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Pentru a satisface necesitatile si asteptarile clientilor, COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI
TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” identificd si intelege necesitatile si asteptarile
clientilor sai, inclusiv pe acelea ale clientilor potentiali;

% determina caracteristicile cheie ale produsului/serviciului pentru clientii sai;
+ identifica punctele slabe si avantajele serviciilor prestate.

Ca necesitati si asteptari ale clientilor, referitoare la produse/servicii, care ar trebui indeplinite care
se iau in calcul de catre organizatie sunt:

% conformitatea,

% disponibilitatea,

R

¢+ raspunderea juridica pentru servicii.

X/

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” acordi o
importanta deosebitda implicarii si motivarii personalului propriu prin identificarea necesitatilor si
asteptarilor acestuia in privinta recunoasterii, satisfactiei profesionale si a dezvoltarii individuale.

Pentru satisfacerea clientilor interni / externi, conducerea COLEGIULUI TEHNIC DE POSTA SI
TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” tine seama de impactul asupra mediului, demonstreaza
responsabilitate in domeniul sanatatii si securitatii muncii, identifica in permanenta cerintele legale si
reglementarile aplicabile; identifica impacturile actuale si potentiale ale produselor/serviciilor,
proceselor si ale activitatilor sale asupra societatii in general.

Subcapitolul 4.3
POLITICA REFERITOARE LA CALITATE

Directorul stabileste si foloseste politica referitoare la calitate ca pe un instrument de a conduce
organizatia spre imbunatatirea performantelor sale.

Pentru managementul de la cel mai inalt nivel din COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI
TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” politica referitoare la calitate este elementul
definitoriu al managementului calitatii si ghidul scris pentru actiunile manageriale in privinta calitatii.

La stabilirea politicii referitoare la calitate, managementul de varf a luat in considerare:
nivelul si tipul imbunatatirilor viitoare necesare pentru succesul organizatiei,
gradul de satisfactie asteptat sau dorit al clientilor / altor parti interesate,
dezvoltarea personalului organizatiei,
resursele necesare pentru implementarea, mentinerea si imbunatatirea continud a sistemului de
management al calitatii,
¢ contributiile potentiale ale furnizorilor.

e

AS

e

AS

e

AS

e

AS

Politica COLEGIULUI TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI”
referitoare la calitate:

% este consecventa cu politica globala a organizatiei si este pusa de acord cu celelalte elemente ale
politicii organizatiei, de exemplu cu politica privind personalul, responsabilitatea sociala,
sandtatea i securitatea In munca, securitatea informatiilor, securitatea financiara, fiecare dintre
acestea transpuse intr-un sistem de management adecvat;
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» furnizeaza un cadru pentru stabilirea obiectivelor calitatii, prin concretizarea intentiilor si
orientarilor organizatiei, 1n asa fel incat acestea sa poata fi puse in practica,

se bazeaza pe principiile managementului calitatii;

se exprima printr-un document aprobat (semnat) de Director;

este data publicitatii in Intreaga organizatie afisatd, precum si la clientii / furnizorii potentiali
prin Manualul de Management al Calitatii;

este documentata — descrisa in proceduri;

este tinuta sub control — este monitorizata si actualizata cand este cazul;

este inregistrata — sunt pastrate procese verbale / dovezi ale efectuarii instruirii, cu semnatura
celor instruiti ca au luat la cunostinta / au inteles politica / obiectivele.

L)

X/
X4

X/ X/
O 0 o

>

X/
*

L)

X/ X/
L X X4

Toti angajatii sunt instruiti, inclusiv noii angajati, astfel incat sa inteleaga politica / obiectivele
managementului organizatiei referitoare la calitate si angajamentul / implicarea care li se cere pentru
atingerea acestora. Aceasta instruire este planificatd — programele si responsabilitatile privind instruirea
sunt incluse intr-un plan anual de instruire, oficial — aprobat de Director si adus la cunostinta tuturor
angajatilor.

Aplicarea politicii in domeniul calitatii inseamna de fapt respectarea regulilor stabilite n
procedurile SMC.

Politica referitoare la calitate este actualizata periodic in functie de scopurile organizatiei. Scopul
principal este satisfacerea cerintelor clientilor in conditii de eficienta economica pe termen lung.

Subcapitolul 4.4
PLANIFICARE

4.4.1 OBIECTIVELE CALITATII

Managementul de varf al COLEGIULUI TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII
., GHEORGHE AIRINEI” stabileste obiectivele calitatii in concordanta cu politica referitoare la calitate
si cu alte obiective ale organizatiei.
Politica este, insa, doar un ansamblu de intentii si orientari generale ale organizatiei.
Pentru a pune in aplicare si a face masurabile aceste intentii si orientari generale se elaboreaza
obiectivele generale ale calititii.
Alegerea acestor obiective este rezultatul procesului de ,planificare strategica” adoptat de
managementul de varf.
Obiectivele generale sunt stabilite pe termen lung si privesc sistemele de procese ale organizatiel.
Obiectivele specifice sunt stabilite apoi pentru nivelul tactic- anual, dar si al functiilor si
nivelurilor relevante ale organizatiei.
Obiectivele specifice sunt:
% masurabile si in concordanta cu politica si obiectivele generale ale calitatii,
% semnificative pentru fiecare nivel / functie relevanta,
% tinte de atins, cu responsabilitati si termene precizate,
La elaborarea obiectivelor sunt implicati angajatii care vor interveni in realizarea lor.
Obiectivele specifice fac legatura intre politica si operatiuni.
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La nivelul operational — al proceselor de adaugare de valoare pentru client si alte parti interesate —
obiectivele sunt traduse in actiuni (masuri), abordate ca procese sau proiecte, dupa caz, a caror punere in
aplicare si masurare sunt facilitate prin indicatori de performanta cu termene si resurse.

Obiectivele operationale sunt stabilite pe termen mediu, scurt si privesc produsele, procesele,
indicatorii de performanta.

Fiecare obiectiv face obiectul unui program de implementare, cu termene, responsabilitati
intermediare, responsabili, resurse, astfel incat sa se asigure premisele atingerii obiectivului.

4.4.2 PLANIFICAREA SMC

COLEGIUL TEHNIC DE POSTA SI TELECOMUNICATII ,,GHEORGHE AIRINEI” doreste
sa indeplineasca cerintele referitoare la serviciile oferite, respectandu-se politica in domeniul calitatii si
gandeste strategic, prevazand evolutia viitoare a organizatiel.

Planul organizatiei:
% ofera pozitia de inceput a activitatii de planificare;
¢+ arata calea de urmat pentru a atinge obiectivele;
% indicd mijloacele care se pot folosi in acest scop.
Prin planificarea SMC:
% se decide asupra viitorului ,,acum”, micsorandu-se marja de neprevazut;
% se acorda atentie sistematica situatiei curente a organizatiei;
% se stabileste directia in care va merge organizatia,
% se stabilesc interesele organizatiei in raport cu anumite segmente ale picteli;
% se face redistribuirea personalului a responsabilitatilor acestuia pe anumite sectoare din cadrul
organizatiei;
¢+ se stabilesc niste reguli la care se va raporta ulterior intreaga activitate a organizatiei.
Planificarea SMC este activitatea de fixare a obiectivelor de calitate si de stabilire a mijloacelor necesare
pentru atingerea acestor obiective.
La planificarea SMC se tine cont de urmatoarele aspecte:
¢ clienti,
% resurse financiare,
¢+ productie / prestari servicii,
%+ personal existent.
Etapele pentru planificarea SMC sunt:
¢ enumerarea activitatilor curente,
analizarea punctelor slabe / forte si a amenintarilor (riscurilor) / oportunitatilor din cadrul
organizatiei si din afara ei,
formularea obiectivelor calitatii si stabilirea prioritatilor,
elaborarea strategiei,
stabilirea si urmarirea modului de implementare a planurilor de actiune.
Primul pas al planificarii il constituie descrierea activitatilor organizatiei in linii generale (intocmirea
hartii proceselor).
Analiza punctelor slabe / forte si @ amenintarilor (riscurilor) / oportunitatilor este facuta in profunzime
pentru a se obtine rezultate cat mai concrete. Analiza prilejuieste o buna cunoastere a:
%+ ceea ce este posibil: oportunitati, puncte forte, idei noi,
% ceea ce trebuie facut: amenintari (riscuri), puncte slabe si modificari.
Dupa ce analiza a fost facuta, se va putea alege una din urmatoarele alternative:
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